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Wpływ systemu elektronicznych zadań na poprawę jakości 
działań w organizacji – na przykładzie przedsiębiorstwa  
z branży wysokich technologii 
Influence of the  electronic tasks system on the improvement  
of the quality of action in the organization – on the example  
of the enterprise from the industry of high technologies 
 
 
Streszczenie: W artykule autor  opisuje korzyści i problemy, jakie pojawiają się  
w trakcie wdrożenia elektronicznego systemu zadań w małym przedsiębiorstwie dzia-
łającym w obszarze wysokich technologii. Zadaniem systemu jest wsparcie pracow-
ników firmy w codziennych kontaktach z klientami i podniesienie jakości obsługi  
zgłoszeń i zapytań, a także bieżące informowanie klientów o postępach w ich rozwią-
zywaniu. Autor stara się także wykazać, że system poprawia przepływ informacji 
wewnątrz przedsiębiorstwa oraz poprawia jego wizerunek na zewnątrz. 
 
Abstract: in the article the author is describing benefits and problems which are 
turning up in the process of implementing the electronic system of tasks at the small-
sized enterprise operating in the area of high technologies. Supporting employees of 
the company in day-to-day interactions with customers and raising the quality of the 
service are setting the system of applications and inquiries, as well as current 
informing customers of progress in untying them. The author is trying also to show 
that the system is correcting the flow of information inside the enterprise as well as 
an image is correcting him outside. 
 
 
Wstęp 
 
W czasach, gdy sieć Internet oraz komputery są standardem w dzia-
łaniu przedsiębiorstw, coraz więcej firm zauważa potrzebę wdrażania opro-
gramowania komputerowego w szerszym zakresie niż tylko podstawowe 
wykorzystanie, takie jak wystawianie faktur czy obsługa magazynów. Także 
same programy mają coraz więcej funkcji i coraz lepiej pracują w sieciach 
rozproszonych, takich jak Internet. Wykorzystanie nowoczesnych progra-
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mów w systemach zarządzania jakością ma niebagatelny wpływ na organi-
zację w takich aspektach, jak:1 
• podnoszenie jakości zarządzania, 
• szybkość reagowania na pytania i potrzeby klientów, 
• zapobieganie gubienia informacji, 
• budowanie wiedzy na podstawie indukcji dotychczasowych zda-
rzeń. 
Aby mówić o podnoszeniu jakości działań, należy zdefiniować poję-
cie Systemu Zarządzania Jakością. 
System Zarządzania Jakością to podsystem systemu zarządzania 
organizacją, do którego głównych zadań należy identyfikacja przyczyn nie-
zgodności w procesach (w tym niezgodności jakościowych) oraz zapobiega-
nie zakłóceniom i błędom w funkcjonowaniu poszczególnych dziedzin dzia-
łalności. 
Elektroniczny system zadań służyć ma eliminowaniu problemów 
związanych z prędkością reagowania i zapewnieniem odpowiedniej jakości 
wykonywanej pracy. 
System elektronicznych zadań możemy zdefiniować jako metodę 
obsługi procesów wykonywania i zlecania zadań według ustalonych ścieżek 
w określonych przedziałach czasowych.  
Początkowo systemy zadań elektronicznych były wdrażane jako sys-
temy helpdesk, definiowane jako część organizacji (dział, sekcja, zespół lub 
wyznaczona grupa osób) odpowiedzialna za przyjmowanie zgłoszeń od 
użytkowników oraz kontrolę ich rozwiązania. Są tzw. pojedynczym punktem 
kontaktu (ang. Single Point Of Contact – SPOC).  
Z biegiem czasu systemy te zaczęły obejmować coraz więcej aspek-
tów działania przedsiębiorstw, a ich rola przestała być kojarzona tylko i wy-
łącznie z pomocą z zakresu informatyki. 
Typowy system elektronicznych zadań (rys. 1) składa się z kilku 
elementów, do których zaliczamy formularze zgłoszeniowe, system obsługi 
zgłoszeń oraz moduł statystyk.  
Formularze zgłoszeniowe służą użytkownikom do zgłaszania: 
• problemów, 
• incydentów, 
• pytań. 
W zależności od typu zgłoszenia formularze mogą mieć różny wy-
gląd, dzięki temu są proste i intuicyjne w obsłudze. Mogą one być także roz-
praszane pomiędzy różnymi aplikacjami, z których korzysta użytkownik, co 
powoduje, że nie odwracamy uwagi użytkownika od aktualnie wykonywanej 
pracy. Dzięki temu system zadań nie jest traktowany jako kolejna aplikacja 
używana w przedsiębiorstwie, a jako część systemu zarządzania jakością, 
która jest naturalnie w system wpasowana. 
                                                     
1 Grudzewski W.M i Hejduk I., Zarządzanie wiedzą w przedsiębiorstwach, praca zbiorowa. War-
szawa, 2004, s. 17. 
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Po zgłoszeniu następuje praca zespołu obsługującego. W zależno-
ści od typu zgłoszenia jest ono kierowane do odpowiedniego działu/komórki, 
dzięki czemu przyśpieszamy proces obsługi - należy w tym miejscu zauwa-
żyć, że dla użytkownika dużo naturalniejsze jest zgłaszanie poprzez wybór 
obszaru czy też z dedykowanej aplikacji, dzięki czemu nie musi on się za-
stanawiać nad tym, gdzie powinien zgłoszenie wysłać i kto personalnie zaj-
muje się danym obszarem w przedsiębiorstwie. Ma to kolosalne znaczenie  
w dużych firmach, szczególnie gdy pracownik pracuje od niedługiego czasu  
i nie zdążył poznać struktury firmy. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Rys. 1.  Schemat systemu zadań elektronicznych 
Źródło: Opracowanie własne 
Fig. 1. Scheme of the  electronic tasks system 
Source: Own study 
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Z każdym zgłoszeniem wykonywane są określone operacje i z tego powodu 
obsługa jest rozłożona w czasie. Schemat obsługi zgłoszenia wygląda na-
stępująco: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Rys. 2.  Przykład czasu obsługi zgłoszenia 
Źródło: Opracowanie własne 
Fig. 2. Example of the attended time of the application 
Source: Own study 
 
Na powyższym przykładzie czas obsługi zgłoszenia zajął 2 dni –  
1 dzień na zakup naboju oraz w sumie 1 godzinę i 10 minut pracy serwisan-
ta. Gdyby tusz był dostępny od ręki, czas obsługi zająłby tylko 1 godzinę  
i 10 minut. W procesie obsługi wzięły udział 2 osoby – serwisant oraz osoba 
z działu zakupów. W przypadku złożonych zgłoszeń, proces obsługi może 
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być dłuższy i trwać nawet kilkanaście dni i może brać w nim udział nawet kil-
kanaście osób. Ważnym elementem systemu obsługi zgłoszeń jest fakt, że 
system pamięta czas poświęcony na ich obsługę, co jest podstawą do wy-
konywania raportów.  
Do analizowania pracy systemu zadań elektronicznych służy moduł 
statystyk, dzięki któremu management może analizować działanie systemu 
w wielu wymiarach, takich na przykład jak: 
• Ile czasu upływa do pierwszej akcji od momentu zgłoszenia? 
• Jaki jest średni czas potrzebny na obsługę zgłoszenia klasy X? 
• Jaka jest wydajność pracownika A w stosunku do pracownika B 
(np. ilość obsłużonych zgłoszeń w danej jednostce czasu)? 
• Czego dotyczą najczęściej zgłaszane problemy? (być może roz-
wiązaniem nie jest obsługa zgłoszeń, a na przykład wymiana 
oprogramowania, infrastruktury?) 
• Czy do obsługi pewnego rodzaju zgłoszeń nie powinniśmy za-
trudnić zewnętrznej firmy? (aby obniżyć koszty i czas obsługi ze 
względu na mało wykwalifikowaną kadrę?) 
Analizy mogą mieć różną formę, ale służą jednemu celowi – popra-
wie obsługi jakości zarządzania w przedsiębiorstwie. Dodatkowo dzięki ana-
lizom firma może budować bazę wiedzy na temat rozwiązywania najczęściej 
zgłaszanych problemów, dzięki czemu maleje liczba zgłoszeń, a pracownicy 
są bardziej samodzielni. Bardzo ważne jest cykliczne analizowanie systemu, 
aby móc wyciągać wnioski co do obszarów, które powinny zostać uspraw-
nione.  
System elektronicznych zadań automatycznie zostaje częścią sys-
temu zarządzania wiedzy przedsiębiorstwa, wpasowuje się znakomicie  
w podział wiedzy:2 
• wykorzystywaną, 
• zespołową, 
• całej organizacji, 
• strategiczną, 
• operacyjną, 
• jawnie chronioną. 
Dzięki temu w firmie może być realizowany paradygmat budowania 
wiedzy w przedsiębiorstwie – Dzięki przeniesieniu wiedzy zgromadzonej 
przez pracowników w kapitał przedsiębiorstwa, z którego będą mogli korzy-
stać wszyscy pracownicy. W procesie przenoszenia wiedzy ważne jest, aby 
zrozumieć, że wiedza rozdzielona pomiędzy wielu pracowników przedsię-
biorstwa ma większe znaczenie.3 
                                                     
2 Grudzewski W.M., Hejduk I. , Systemy zarządzania wiedzą - nowy paradygmat czy wyzwanie? 
- Przedsiębiorstwo Przyszłości - Fikcja i Rzeczywistość, praca zbiorowa pod redakcją Hejduk I. 
Warszawa: ORGMASZ, 2001 , s. 35. 
3 Cytat za: Wieczorkowski R., Tworzenie przewagi konkurencyjnej przedsiębiorstw z wy- 
korzystaniem systemów zarządzania wiedzą, Ekonomika i Organizacja Przedsiębiorstwa, 
Warszawa 2004, s. 46. 
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W niniejszej pracy postaram się wykazać, że elektroniczny system 
zadań wspiera ten paradygmat i wnosi wiele korzyści w procesie podnosze-
nia jakości działania przedsiębiorstwa. 
 
Charakterystyka firmy X 
 
Firma X jest to przedsiębiorstwo działające w obszarze nowych 
technologii i jest firmą produkującą oprogramowanie oraz sprzedającą je  
w modelu standardowej sprzedaży oraz SAAS. Firma istnieje na rynku dwa 
lata, co jest bardzo krótkim okresem działania w branży informatycznej. Do-
datkowo firma korzysta z dotacji unijnych, co wiąże się z prowadzeniem 
skomplikowanych projektów rozliczania dotacji i wykonywania produktów, 
których dotacje unijne dotyczą. 
Firma ma w ofercie następujące produkty i usługi: 
• aplikacje i rozwiązania przeznaczone dla branży biur nierucho-
mości, 
• tworzenie stron WWW dla rynku nieruchomości na własnej, uni-
katowej platformie, 
• system CRM przeznaczony dla firm różnych branż, 
• stworzenie systemów dedykowanych, takich jak portale korpora-
cyjne, aplikacje desktopowe dla różnych branż. 
Rozwiązania tworzone przez firmę są bardzo nowoczesne i cieszą się du-
żym powodzeniem na rynku.  
Głównym produktem firmy jest system wspierający zarządzanie biu-
rem nieruchomości, z którego korzysta kilkadziesiąt biur nieruchomości  
w Polsce. Jest to bardzo nowoczesna aplikacja, pracująca przez przeglądar-
kę internetową, która w znaczący sposób ułatwia pracę agentom nierucho-
mości. 
Drugim ważnym produktem jest platforma wspierająca zarządzanie 
przedsiębiorstwem, która integruje w sobie takie elementy, jak: 
• system CRM, 
• obieg dokumentów, 
• zarządzanie projektami, 
• wWsparcie przepływu informacji w firmie. 
Oprócz tego firma prowadzi konsultacje eksperckie z zakresu two-
rzenia systemów informatycznych. 
Firma zatrudnia 24 osoby, w podziale na: 
• management – 3 osoby, 
• handlowcy – 5 osób, 
• programiści – 10 osób, 
• analitycy / projektanci – 3 osoby, 
• obsługa klienta – 2 osoby, 
• pracownicy biurowi – 1 osoba. 
Firma zlokalizowana jest w dwóch miastach – Toruń i Warszawa. Dwie loka-
lizacje mają następujące zalety: 
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• większy zasięg działalności firmy, 
• mniejsze koszty osobowe w Toruniu niż w Warszawie, 
• dostęp do wysokiej klasy specjalistów z dwóch wydziałów infor-
matycznych Uniwersytetu Mikołaja Kopernika w Toruniu. 
Firma spotkała się z wieloma problemami od samego początku dzia-
łania. Uniemożliwiały one skuteczne konkurowanie na wybranych przez fir-
mę rynkach. Do najważniejszych z nich należy zaliczyć: 
• problemy w komunikacji między osobami pracującymi w obu lo-
kalizacjach, 
• brak narzędzi do prowadzenia projektów dedykowanych tworzo-
nych dla i przy współudziale klientów, 
• świadczenie usług i serwisu dla klientów korzystających z pro-
duktów firmy w modelu SAAS – problemy związane z jakością 
obsługi, 
• wysokie koszty obsługi zgłoszeń klientów, 
• wolna komunikacja między pracownikami firmy a klientami, 
• długi czas obsługi zgłaszanych problemów. 
Aby rozwiązać te problemy i móc zapobiegać im w przyszłości, firma 
zdecydowała się wdrożyć rozwiązanie informatyczne, które będzie wspierało 
proces obsługi klientów oraz proces obsługi firmy samej w sobie. Jako, że 
firma sama działa na rynku nowoczesnych technologii, wdrożenie takie było 
dla zarządu i pracowników naturalnym kierunkiem rozwoju. 
 
Opis rozwiązania 
 
W firmie został wdrożony system zadań, którego celem było 
usprawnienie działania firmy i rozwiązanie problemów komunikacji oraz pod-
niesienie jakości świadczonych usług i produkowanego oprogramowania. 
Wdrożenie systemu dotyczyło wielu aspektów działania firmy. Jednym z nich 
jest komunikację zewnętrzną: 
• system helpdesk dla oprogramowania dla biur nieruchomości  
w modelu SAAS, 
• system zadań dla projektów dedykowanych tworzonych przez 
firmę, 
• system zadań dla stron WWW dla rynku nieruchomości, 
• system helpdesk dla klientów korzystających z oprogramowania 
CRM. 
Drugim aspektem było usprawnienie procesów odbywających się w organi-
zacji: 
• usprawnienie pracy działu sprzedaży, 
• usprawnienie pracy działu marketingu, 
• usprawnienie pracy działu finansowego, 
• usprawnienie komunikacji między pracownikami. 
 
172 T. Soroka   
Seria: Administracja i Zarządzanie (9)2009  ZN nr 82 
 
 
Rys. 3. Wdrożony system zadań elektronicznych 
Źródło: Opracowanie własne 
Fig. 3. Introduced of the electronic tasks system 
Source: Own study 
 
Wdrożenie systemu odbyło się według schematu: 
• zdefiniowanie tak zwanych „projektów zadaniowych”, 
• zdefiniowanie obszarów, których dotyczy dany projekt, 
• przypisanie użytkowników do projektu, 
• określenie ról użytkowników w projekcie, 
• zdefiniowanie słowników projektu. 
Wdrożenie zostało wykonane w ciągu trzech miesięcy i wdrożone 
narzędzie od razu stało się jednym z głównych systemów używanych przez 
pracowników firmy. 
 
Wnioski po wdrożeniu 
 
Dzięki wdrożeniu systemu elektronicznych zadań została podniesio-
na jakość pracy w wielu obszarach firmy, które po kolei zostaną omówione. 
Na podstawie doświadczeń firmy sprzed wdrożenia możliwe było oszacowa-
nie bezpośrednich korzyści dla firmy. Przyśpieszono średni czas obsługi 
zgłoszenia klientów z rynku nieruchomości. Tabela 1 pokazuje różnice  
w czasie obsługi zgłoszeń. 
 
 
 
 
Wpływ systemu elektronicznych zadań na poprawę jakości działań w organizacji… 173 
ZN nr 82 Seria: Administracja i Zarządzanie (9)2009 
Tabela 1.  Różnice w jakości obsługi klientów z rynku nieruchomości 
Table. 1.  Differences in quality of the customer service from the marketpla-
ce of the real estate 
 
Obszar Przed wdrożeniem Po wdrożeniu Różnica 
Obsługa zgłoszeń klientów 4 dni 2 dni 2 dni 
Cykl wydawania aktualizacji programu 60 dni 45 dni 15 dni 
Czas uruchomienia programu dla nowe-
go klienta 
3 dni 1 dzień 2 dni 
Ilość zgłoszeń, które „ginęły” 15% 0% 15% 
 
Źródło: Opracowanie własne 
Source: Own study  
 
W obsłudze zgłoszeń klientów bardzo duże znaczenie miał fakt, że 
ponad 90% zgłoszeń, które do tej pory było zgłaszane za pomocą telefonu 
lub emailem, po wdrożeniu systemu zaczęło być zgłaszane przez specjalny 
formularz w programie klienta. Tak samo klienci przestali zgłaszać problemy 
za pomocą zwykłych emaili.  
 
 
 
Rys. 4. Formularz zgłoszenia błędu  
Źródło: Opracowanie własne 
Fig. 4. Application form of the mistake 
Source: Own study 
 
 
Dzięki temu, że zostały bardzo mocno zredukowane zgłoszenia tele-
foniczne i emaliowe został praktycznie wyeliminowany problem gubienia 
zgłoszeń:4 
                                                     
4 Oczywiście problemów było dużo więcej, wiele z nich było problemami ukrytymi – pracownicy 
nie mieli świadomości, że problemy istnieją. 
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• pracownik nie zapisał telefonicznego zgłoszenia klienta, 
• nie dotarł email od klienta do działu obsługi, 
• email dotarł, ale utknął w „natłoku innych zgłoszeń i spraw”, 
• zgłoszenie wymagało uszczegółowienia i sprawa „utykała” po-
śród wielu innych. 
Największym problemem, którego obawiało się kierownictwo firmy, 
było to, czy klienci będą skłonni zgłaszać problemy przez formularz zamiast 
zadzwonić, czy wysłać email. Okazało się, że czynnikiem który zadecydował  
o tym, że formularz jest dla klientów wygodniejszy,  był fakt, że klient otrzymy-
wał na bieżąco potwierdzenia o statusie swojego zgłoszenia. Dzięki temu był 
na bieżąco informowany o pracach nad jego zgłoszeniem i faktem jego roz-
wiązania. Element ten okazał się kluczowy dla powodzenia całego procesu. 
W tym obszarze kolejnym krytycznym procesem jest cykl wydawania 
nowej wersji programu. Cykl ten składa się z kilku etapów, które muszą zo-
stać wykonane jeden po drugim i one warunkują powodzenie oraz to, jak 
szybko nowa wersja zostanie wydana. Dzięki wdrożeniu elektronicznego 
systemu zadań cykl ten został skrócony o 15 dni, co ma niebagatelne zna-
czenie w walce z firmami konkurencyjnymi, które podobnego systemu nie 
posiadają. 
Cykl wydawania nowej wersji w omawianej firmie wygląda następu-
jąco:5 
 
Tabela 2. Proces tworzenia nowej wersji programu 
Table 2. Process of creating the latest version of the program 
 
 Działanie 
Mistato,  
w którym pra-
cuje soba od-
powiedzialna 
za działanie 
Liczba 
dni Opis 
01 Zbieranie zmian Warszawa 2 Na bieżąco gromadzenie informacji spływają-
cych od klientów i pracowników  
o sugerowanych zmianach i modyfikacjach do 
programu – w taskach helpdesk 
02 Dokumentacja Warszawa 4 Stworzenie kompletnej  dokumentacji  użyt-
kownika/ administratora do nowej wersji pro-
gramu 
03 Akceptacja Warszawa,  
Toruń 
2 Akceptacja dokumentacji 
04 Lista zmian Warszawa 2 Przygotowanie szczegółowej listy zmian  
w obecnej wersji dla programisty, aby osiągnąć 
cele zdefiniowane dla nowej wersji programu 
05 Akceptacja Toruń 2 Akceptacja listy zmian, porównanie jej  
z dokumentacją 
06 Harmonogram Toruń 1 Ułożenie harmonogramu implementacji zmian 
za pomocą MS Project, razem z testami  
i uzupełnieniem dokumentacji, wdrożenie  
w system tasków 
Cd. tabeli na s. 175 
 
                                                     
5 Jest to kopia oryginalnej procedury używanej przez przedsiębiorstwo, z tym wyjątkiem, że za-
miast osób odpowiedzialnych zostały umieszczone nazwy miast, w których te osoby pracują. 
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Cd. tabeli ze s. 174 
 
 Działanie 
Mistato,  
w którym pracu-
je soba odpo-
wiedzialna za 
działanie 
Liczba 
dni Opis 
 
07 
Wdrożenie har-
monogramu – 
programowanie 
Toruń 10 Zaprogramowanie zmian do programu zde-
finiowanych w harmonogramie 
08 Wdrożenie har-
monogramu - te-
stowanie 
Toruń 2 Przetestowanie zmian w programie, zgło-
szenie ewentualnych błędów do programi-
sty, usuniecie błędów, ponownie testowanie 
09 Akceptacja nowej 
wersji 
Warszawa, Toruń 2 Akceptacja nowej wersji – zatwierdzenie 
wykonania wszystkich zadań i testów zgod-
ności. 
10 Uzupełnienie in-
strukcji  
i dokumentacji 
Warszawa, Toruń 2 Wprowadzenie zmian do instrukcji użytko-
wania  
i dokumentacji technicznej 
11 Wdrożenie nowej 
wersji u klientów 
Toruń 2 Wdrożenie etapowe nowej wersji  
u klientów programu 
 
Źródło: Opracowanie własne. 
Source: Own study. 
 
Jak widać, przy procesie pracuje wiele osób z dwóch lokalizacji, dlatego też 
krytyczną rzeczą było zapewnienie komunikacji na takim poziomie, aby pra-
ce przy wydawaniu nowej wersji postępowały sprawnie. 
Przed wdrożeniem systemu elektronicznych zadań, w procesie wydawania 
nowej wersji, występowały takie problemy, jak: 
• ginięcie emaili, 
• problemy z komunikacją wielu osób za pomocą emaila, 
• brak możliwości nadzorowania procesu zlecania prac między 
pracownikami, 
• odległość między Warszawą i Toruniem, 
• problemy czasowe, – jeżeli osoba z Torunia chciała przedysku-
tować coś z osobą z Warszawy, której akurat nie było w pracy 
musiała wysyłać email, o którym po dwóch dniach zapominała  
i jeżeli nie otrzymała odpowiedzi, to nie było mechanizmu weryfi-
kacji statusu zlecenia. 
System zadań elektronicznych rozwiązał większość z tych proble-
mów. Należy zaznaczyć to, że oszczędności przy jednym zadaniu nie są du-
że, lecz sumarycznie dają znakomitą poprawę jakości pracy – tak jak zostało 
opisane wcześniej jest to 15 dni przy wydaniu nowej wersji programu. 
Kolejnym procesem było skrócenie czasu uruchomienia programu dla nowe-
go klienta. Proces ten rozpoczynał się, kiedy handlowiec zlecał działowi IT 
uruchomienie kopii programu dla nowego klienta. Proces ten składa się z kil-
ku etapów: 
• wpisanie klienta do systemu CRM, 
• przesłanie do działu IT informacji o kliencie potrzebnych do uru-
chomienia programu, 
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• uruchomienie programu dla klienta i testy poprawności działania, 
• przekazanie informacji handlowcowi o uruchomieniu programu, 
• odnotowanie faktu uruchomienia programu w CRM, 
• poinformowanie klienta o fakcie uruchomienia, 
• szkolenie klienta. 
Jest to proces, który wymaga udziału w nim, co najmniej dwóch 
osób. W zależności od tego, w jakiej wersji uruchamiany jest program oraz 
jakie dodatkowe funkcje zażyczy sobie klient może być on jeszcze bardziej 
rozbudowany. 
Największym problemem było to, aby proces ten był wykonywany 
szybko i sprawnie. Podobnie jak w przypadku wcześniej omawianych proce-
sów, głównym problemem było ginięcie informacji i brak możliwości weryfi-
kacji przez management tego, na jakim etapie jest np. zakładanie programu 
dla klienta. 
Dzięki wdrożeniu systemu zadań elektronicznych, proces ten został 
usprawniony w bardzo dużym stopniu dzięki takim czynnikom jak: 
• stworzone zadanie nigdy nie ginie,6 
• do zadania przez cały czas przypisana jest osoba, – czyli jest 
ktoś, kto jest za zadanie odpowiedzialny, 
• klient informowany jest o zmianach statusu zadania – nie ma 
problemu braku komunikacji z klientem, 
• zadanie jest widoczne równocześnie dla wszystkich zaintereso-
wanych stron, dzięki czemu pracownik ma poczucie tego, że inne 
osoby zaangażowane w proces w każdej chwili mogą sprawdzić 
status wykonania zadania, 
• monitorowanie zadań umożliwia sprawdzanie czasu realizacji – 
dzięki temu możliwe jest porównywanie wydajności pracy po-
szczególnych pracowników. 
Tabela 3 dodatkowo pokazuje zyski czasowe w realizacji procesu.7 
Także inne działy w firmie zostały usprawnione dzięki systemowi za-
dań elektronicznych, pokazuje to tendencję, w której zalety systemów zadań, 
charakterystycznych dla helpdesków są również używane w innych aspek-
tach działania firm. Przykładem takiego działu jest marketing. Dział ten od-
powiada w firmie za następujące procesy: 
• tworzenie materiałów marketingowych, 
• reklamę, 
• dbanie o PR, 
• aktualizację stron produktowych, 
• aktualizację strony głównej firmy, 
                                                     
6 Wynika to z charakterystyki systemu zarządzania zadaniami elektronicznymi – raz wpisany re-
kord do bazy danych jest w niej już przez cały czas. 
7 Tabela odnotowuje tylko czas potrzebny na wykonanie operacji cząstkowych. Nie uwzględnia 
ona potrzeby użycia wielu narzędzi komunikacji, które były używane przed wdrożeniem. Suma-
rycznie czas potrzebny na uruchomienie programu dla nowego klienta zmniejszył się o całe  
2 dni. Metodyka pomiaru oparta została o sprawdzanie czasu wykonania operacji poprzez zbie-
ranie informacji z emaili i bilingów telefonicznych. 
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• nadzór nad procesem informowania klientów o nowościach  
w firmie (nowe projekty, nowe produkty). 
 
Tabela 3. Optymalizacja procesu zakładania nowego programu 
Table 3. Optimization of the process of establishing the new program 
 
Operacja 
Czas przed  
wdrożeniem  
w minutach 
Czas po wdrożeniu 
w minutach 
Różnica  
w minutach 
Wpisanie klienta do systemu CRM 5 5 0 
Przesłanie do działu IT informacji  
o kliencie potrzebnych do uruchomie-
nia programu 
20 0,5 19,5 
Uruchomienie programu dla klienta  
i testy poprawności działania 
10 10 0 
Przekazanie informacji handlowcowi  
o uruchomieniu programu 
20 0,5 19,5 
Odnotowanie faktu uruchomienia  
programu w CRM 
5 5 0 
Poinformowanie klienta  
o fakcie uruchomienia 
60 0,5 59,5 
Szkolenie klienta 60 60 0 
 
Źródło: Opracowanie własne. 
Source: Own study. 
 
Elektroniczny system zadań w marketingu został wprowadzony  
w celu optymalizacji pracy i komunikacji między osobami, które są zaanga-
żowane w procesy marketingowe pracującymi na takich stanowiskach jak: 
• specjalista od marketingu, 
• grafik, 
• zarząd akceptujący materiały marketingowe, 
• copywriterzy tworzący teksty na potrzeby firmy, 
• kontrahenci firmy - drukarnie, studia DTP.  
W tym dziale nie mierzono metodami jakościowymi efektów wprowadzonych 
zmian, ale wszystkie osoby zaangażowane w procesy zwracały uwagę na 
takie korzyści jak: 
• brak ginięcia materiałów marketingowych, 
• usprawnienie komunikacji między osobami zaangażowanymi  
w dany proces, 
• centralne repozytorium projektów, 
• tworzenie wiedzy w przedsiębiorstwie na temat tworzenia mate-
riałów marketingowych – przećwiczone ścieżki tworzenia mate-
riałów itp., 
• brak konieczności przesyłania pocztą elektroniczną materiałów 
graficznych – były one składowane w systemie zadań a dzięki 
temu dostępne dla wszystkich osób zaangażowanych w proces, 
• możliwość nadzorowania procesu i sprawdzania statusu wyko-
nywanych działań przez management firmy. 
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Kolejnym działem, w którym wdrożono system zadań elektronicz-
nych był dział tworzenia aplikacji dedykowanych. 
Do największych problemów tworzenia aplikacji dedykowanych na-
leży zaliczyć problemy komunikacji między producentem a sponsorem 
(klientem).8 Dzięki wprowadzeniu systemu zarządzania zadaniami elektro-
niczni zostały zoptymalizowane takie elementy jak: 
• możliwość nadzorowania procesu tworzenia oprogramowania 
przez klienta, 
• lepsza komunikacja między osobami pracującymi w zespole pro-
jektowym, 
• usprawnienie komunikacji z firmami zewnętrznymi – podwyko-
nawcami, 
• zmniejszenie czasu potrzebnego na wykonanie projektu, 
• dokładniejsze szacowanie czasu potrzebnego na wykonanie pro-
jektu. 
Dodatkowo informacje gromadzone w projekcie zadań zaczęto wy-
korzystywać do predykcji czasu i nakładów potrzebnych do tworzenia tego 
typu projektów w przyszłości, co ma niebagatelne znaczenie do tego, aby 
firma potrafiła lepiej i dokładniej szacować czasochłonność projektów od 
konkurencji9.  
Zostało to niejako udowodnione podczas analizy czasu potrzebnego 
na tworzenie aplikacji dedykowanych – stron WWW. 
Rys. 5. Oszczędności w realizacji stron www po wdrożeniu systemu 
Źródło: opracowanie własne 
Fig. 5. Savings in the realization of web pages after the implementation of the system 
Source: Own study 
 
 
 
                                                     
8 Ewusi-Mensah K., Software Development Failures: Anatomy of Abandoned Projects, 2003,  
s. 3. 
9 Iian K., Britany B., Improving software maintenance by learning from the past: A case study. 
Proceeding of the IEEE 7, nb 4 . Boston: MIT Press, 2003, s. 596-606. 
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Tabela 4. Optymalizacja procesu tworzenia stron WWW 
Table 4. Optimization of the process of creating web pages 
 
 Czas realizacji  
w roboczogodzinach 
Ilość dni potrzeb-
nych na wydanie 
nowej wersji 
Projekt 1 120 25 
Projekt 2 130 24 
Projekt 3 110 24 
Projekt 4 90 20 
Projekt 5 85 18 
Projekt 6 80 17 
Projekt 7 75 16 
Projekt 8 72 16 
Projekt 9 76 15 
 
Źródło: Opracowanie własne. 
Source: Own study.  
 
Tabela przedstawia, w jaki sposób zostało zoptymalizowane tworze-
nie stron WWW. Na skrócenie czasu realizacji miały wpływ dwa czynniki: 
• wyeliminowanie „wąskich gardeł” podczas procesu tworzenia, 
• analiza tworzonych stron w przeszłości – dzięki dostępowi do za-
dań elektronicznych i wyciąganie wniosków na przyszłość. 
W firmie w ten sposób zoptymalizowano wiele innych procesów, 
gdzie w każdym widoczny był zysk czasowy, większe zadowolenie pracow-
ników i klientów, oraz chęci do rozbudowy samego narzędzia w przyszłości. 
 
Podsumowanie 
 
Pewne jest, że wdrożenie systemu elektronicznych zadań przyniosło 
firmie wiele korzyści. Bardzo ważnym czynnikiem, który ma bardzo duży 
wpływ na powodzenie operacji i przez to podniesienie jakości zarządzania  
w firmie jest fakt, że wszyscy pracownicy byli przekonani co do celowości 
wdrożonego rozwiązania. 
Trudnym elementem jest monitoring podniesienia wydajności pracy, 
tym bardziej, jeżeli przed wdrożeniem tego typu rozwiązania wydajność nie 
była mierzona w żaden sposób. Najłatwiej jest zmierzyć odczucia pracowni-
ków, którzy mówią o tym z przekonaniem, że system dał wiele korzyści  
w optymalizacji pracy firmy.  
Jak zostało przytoczone w poprzednim rozdziale, można także 
wzrost wydajności mierzyć metodami jakościowymi. Jest to w zależności od 
obszaru działania firmy mniej lub bardziej skomplikowane.  
Bardzo duże znaczenie ma także fakt, że pracownicy sami wskazują 
kolejne obszary działania firmy, w których system zadań elektronicznych 
powinien zostać wdrożony. Jedyną wadą rozwiązania jest to, że w firmie za-
częły pojawiać się potrzeby przewyższające możliwości systemu na zasa-
dzie – Skoro można podzielić projekt na zadania, to dobrze by było dzielić 
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na etapy i grupować w nich zadania oraz wskazywać kolejność ich wykona-
nia.10 Wniosek jest taki, że firma gotowa jest na kolejne aplikacje takie jak 
np. zarządzanie projektem czy obieg dokumentów. 
Zaletą wdrażania tego typu systemów jest także fakt, że informacja 
zostaje usystematyzowana i może posłużyć do budowania wiedzy organiza-
cji, dzięki czemu jakość zarządzania podnosi się jeszcze bardziej, a organi-
zacja nabywa unikatowe umiejętności i know-how.11 
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